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13 NOVEMBER 2011, 
KEBENARAN MEIiUJUK TESlS 
Kertas projek petiyelidikan ini dikelnukakan sebagai memenuhi sebaliagian daripada 
keperluan pengijazahali Program S ~ I - j a n a  Universiti Utara Malaysia (UUM), Sintok, 
Kedah. Saya bel-sc~uju menibenarka~l pihak per-pustakaan U U M  mempnmerkannya sebagai 
rujukan ulnunl. Saya jugn berseti~ju ballawn sebamng bentuk salinnn sama ada secarn 
kcselur-ullnn atau scl,i~l~ngian daripnda kestas projck ini 111ituk akademik ;~tlalah tlibolchkan 
dengan kzbznaran penycli;~ ~ ) ~ - o j c k  pcnyclidikan ini atau Dckan I'cnyelidikan dan Pasca 
Sisn,azali, K o l c j  [ 'el-niagaa~~. Scl>a~-;~ng [xn tuk  snlinan d i ~ n  catatall bagi lt!juan ko~liersial 
atlalall d i l a ~ . a ~ ~ g  sama sckali t;l11p;1 kche~la~-an  hel-tulis dal-ipada p e ~ ~ y c l i d i k .  I'enyatnan 
l-i,jukar~ kcp;~ci:r I X : I ~ L I ~ I S  t i : t ~ ~  IIlJhl perlr~lali t l i ~~ya~akka~ i  Iikn scbar;lug t ) c ~ ~ t u k  I - ~ I . ~ L I ~ ; I I I  dil)rl;~t 
kc atas kcl-tas ~ ) ~ . o l c k  i ~ l i .  
Kcbenaran untuk 11lc11>ali11 .ltar~ menggunakan kcl-[as projek ini snma nda keselurutian ; I ~ ; I L I  
ABSTRAK 
Kajian ini bertujuan untuk rnengenalpristi pengaruh kualiti pcrkhidmatan ke  atas 
kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan penyelenggaraan logistic yang dilaksanakan 
oleh Tentera Darat (TD) yang mana pengkliususan pengkajian serta analisis ini 
dilaksanakan di K e ~ n  Sungai Udarlg Melakn dan Kern Iskandar Mersing Johor. Di dalam 
rnenkaji kedua-dua kern ini, ianya melibatkan pasukan dari Gerup Gerak Khas iaitu sebuah 
pasukan khusus drilanl TD. Pasukan-pasukan yang terlibat adalah Re j i~nen  2 1 Komancio, 
Rejirrierl 22 Komando, Rejimen I I gel-ak Klias, Pusat Latihan Peperangan Kllusus dan 
Unit Komposit yang melibatkan ku~npu lan  dari bantuan t e ~ n p u r  dan bantuan khidmat.  Bagi 
mengukur kualiti perkhidmatan, kajian ini menggunakan kons tn~k  yang dibe~itirk olcli 
Pnrasuraman (2003) yang mana mengandungi lima item initu Ket~oleliriyatnan, 
Kebolehpercnyaan, Responsif: .laminan tian Empati. Bagi ~llengukur- kcpuasari pclariggan, 
instrumen yang digurinka~i adalnli k o n s t l ~ ~ k  yang dibentuk oleh CI-onin t l n ~ i  Taylor ( I 'IC)?). 
Data dikutip dcuynn rncnggurlakan s t luk t i~r  soal-sclidik lnclalui temucli~gn sccal-a tcrlls 
dengan 1-cspo11tlcn seramni 351 or.ang. Data y;11ig dikutip tli analisis ~ ~ i c ~ ~ g ! ; u n a k ; l ~ ~  ~xI-isi:i~i 
Stcrti.stic.al l'clc,Xrigc~ / ( ) I -  Socirrl Sc.icrzc.o (SI'SS) versi 14.. tlasil I)encmllan ~~~et l l l r ! j l~kk; i~~  
tahap mi11 kt:punsan pclangga~i atialah tinggi, begitu juga dcngan skol- ~ n i n  bagi 
kesclurul ia~~ tli111cnsi kualiti 1x1-klliilmatan. i2nalisis j u g  mendapati kepuasali pelnnggan 
rnempunyai pel-kaitan positif ynng tinggi dengar1 kelimn-lima element di~i lcnsi  Kualiti 
Pcrkliitlri~ata~i iairr~ Keholcllnyaraai~, Kcl~c)lchpcr-caya:~~~, Rcsponsil: Ja~l i inan da11 E<~npati 
ynng niana ianya ~ncnunjukka~l  pcrkair;~n positif pnda taliap tinggi. An;~l is is  Itcgl-esi 
Bcr.ga~ltla 1nc11uli.jukkan Kualiri l'crkl~idninrar~ tnencl-arlgku~i SO(% /ova[-ian t l a la~n  hepuasr l~~  
p c l a ~ ~ g g a n .  'l'cl-dapat hanya dua item iairl~ Kcholcl~pcrcayaan clan 1'1npali I ~ o l c l ~  tl ianggal~ 
scbaga~ Ilikror--l-~hto~- yang kr-irikal kc atas kcpuasan ~ x l a n g g n ~ i .  Kesirnl)iila~lnq.a ~ ~ c l ~ i r l g g a r ~  
\)CI-~LI;IS Il;lli tc~-I~adz[)  kualiti per-kliid~llarn~~ yalig disediaknll, akan te!api rertlapar bcbcrapa 
perkara scpcrti bsrangan, bekalan logistik it11 scncliri yang ~ne r~ j ad i  1)unca s u ~ ~ ~ l ~ c r  tcrhad. 
Walau bagaiman:~l)un pcnekanall pel-lu dil>c~-i kepada i~saha-usaha peni~lgkatan (el-hadap 
pl-oses kerja, p~ -osedu~-  yang terlibat cian sistern tialam ~nclnbel-i [>el-kl~itlrii:~tari ),an:: 
ccmerlar~g kcpatla pengguna. 
ABSTRACT 
Thi.s study tlinls lo idcntf i  thc~ infltrerzcc of  .sc.nlic.c qtrality on clistonlcr satisfaction 
with logistics and rnaintcntrncc scn!ic.cs pcrforrncd by the Malaysiuti Arrny (TD), rvhich 
.~pcc'ializcd rz.sc~a~-cl~ and analysis it1 condtrctcd a[ Sungai Udc~ng Carnp trnrl Iskandar 
Cawy Mcrsing ./ohor. t.i~orn thcsc two carrrin the analysis is i n ~ l o l ~ a s   tcanz oj'Spccia1 
Forces Groly  ~*~11cr-c it i.s an clitc a.s well as cr .spc'c,icll ~iriit in TD. Thc units irivolvc~d urcl 21 
Cornrnclnciu Regirncnt, 22 Cotrlt?~ando Rcgimcnf, / I  Spccial Scn~icc  Rcgirncnt, Special 
JVarfarc 7i-airling Centre and fhtr cornpo.sitc t1nit.s fionz the S~rpporfing l<lcmerit. To 
nzcas~~rc flic quality of'scn)icc, this s f z ~ l y  iwcs constrtlcf.r d c ~ ~ l o p c d  by /-'at-s~rranrc~n (2003), 
which confair? fivc itctr1.s or dimcn.siorl fhtlt RcliaDility, Rc.sporz.sivcncs.c, Asstlrrrt~cc and 
Ernptlthy. To I I I C ~ I . S I I I ~ C  c.ll.stomtcr sciti.sfi~cfion. thtc instrtlnicnts rl.r.cd to con.strtlct.s ur-c 
tlclalopcd 6)) CI-otiir? and Tczylot- (1992) trrld fhc dcltu collected trsitig the st~uctlrrt~ of the. 
tl~~estionnclit-e thr-ollgh (lit-c>ct iritct-view ~vitli I-e.sporiticnt, total 353 pcoplc. The dtlttl 
collcctcd itr thc~ trr?c~ly.si.s ~rsirlg Stu/i.stii~~l I'ackagc fbr Socictl Scicticc (SPSS) \v~t..sion 10. 
Zlic~,indiri~g.s it~tlic:a/c. t11c tnclan level c!j cil.stottlet- .rcrtisfacfior~ i.7 iiigli, a.s \t'ell t ~ s  tllc UIVI-(111 
mecrn .scot-cJ jOr .~c~/7'ic.c' e/~rtrlity dini(~r~.siot~~. T17t: aritrly.si~ tr1.so j01111d f/ia/ e.11.stortiCr 
.scrti.~fac~/ion llas tr higlr /~o.\,iti~~c' I- lcrtiot~.vliip lt'itli rhefivc?-tiitrrc~r~.sio~icrl c~ crtic~nt it1 ~tlllit.lr i/ 
. I  o s J i i I t  / o i t  r .s .ocir i t  I hll ~ / t i / ~ / c  K gre.s.sion rr t rtrlj~.vi.s .she ~vcd  ISO% 
QLUI litj! q/' .Yct-~i(~o.s tIt>,sc,ri/~c?,s / / I ( ,  \~~t.itrr~ce, it1 c.1 ~.s/urt 101- ,strti.sfirc/io I I .  '/71 LJ I.(> ~ l t ~  0 1 1 1 . ~  /t\>o 
itct11.s o j  r-c~litrlri/i/~~ clrrtl cttl/~trtlr)> c.cltr he, rc~grlrrt-dct/ (1,s c,t.iric.cl/ ,/irc.rot:~. o/' crl.stotrlo. 
.s~~/i.s/ilctiot~ \ ,i/11 1 1 1 ~ 7  q ~ ~ t l l i / ~ ~  ~/ ' .s( , t . \ - i t~~,s /~t-o\~Ltl(jd, but t/l(,~.c (11~: ./(>\*, /llirlgs (1,s goot1.s. 
/o~i,s/ic~,s , Y ! L ~ ) / ) I ~  ~ / . Y ( J / / ' I , Y  ( 1  , S O I ~ ~ ~ Y ~  of l i t t ~ i / ~ ~ ( i  t-cz.so~~t~(:t~.s. I i o \ t ~ , ~ ~ , t . ,  ( J I I I / ) ~ I ( I , ~ ~ . Y  . \ ~ I Io I I / ( /  gi\!c>rl 
10 c~otrc~~tr/t~cr/c(/ /fi)t./.x /o itll/)~-o\rc, \t.ot-li /n-og~.c~.s.s, , I I ~ ~ C . ~ J ( / I I I . ( , . S  ( " ( /  .~.~~.~/ott / .s  irl\.o/\'c~t/ it1 
/)t.o~.itiit~,q L ~ ~ - ( , ( , / / ( ~ I I /  , Y ( , I - I , ~ ( : ( ,  /o C L I . S / ~ I I I ( ~ I . . Y .  
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BAB SATU 
PENDAHULUAN 
1.1  Pengenalan 
Perkataan kualiti dan kepuasan pelanggan tidak a s i~ ig  bagi sesebuah organisasi tel-utama 
yang memberi perkhidmatan kepada pelanggan baik dari segi pelanggan luaran mahupun 
dalaman. Di dalam Perkhidmatan Angkatan Tentera Malaysia (ATM) amnya dan Tetcra 
Darat (TD)  kliususnya kcpada scluruh pegawai dan anggota tentesa sentiasa 
dititikberatkan oleh pucuk pimpinan negara dan pengurusan tcrtinggi T D  dalam usaha 
untuk penambahbaikan kcpada sistem penyampaian (dclil.~t>l:r1 .v~!.\./c~ni) dan pcngurusan 
logistik. Berbagai usaha tclah tlilaksanakan olell TD untuk me~lingkatkan kualiti 
pcrkhidmatan clan memenuhi kcpuasan pelangga~l, antaranya adalah Sis te~n Pengurusan 
Kualiti Menyelu~-uIi (TQM), pelaksanaan Sistcm Pengurusari Kualiti besdasarkan MS I S 0  
9001:2000, Petunjuk Prestasi Iltama (KPI), Piagam Pelanggan, K u m p ~ ~ l a n  Meningkat 
Mutu K e i a  (KMK), Anugcrah Kualiti dan Inovasi dan sebagainya. Selain tlaripada itu, 
penilaian dan pcmantauan juga dilaksanakan clengan penubulian pasukan khas dan 
jawatankuasa tertcntu seperti Bahagian Inspektornt Tc~rtera Darat (RITD), Bahagian 
Audit Dillam (BADSA), Jawatankuasa perilantauan pengurusan clan logistik T D  dan 
pclbagai pasukan kerja yang bcrkaitan yang kesemuanya untuk meningkatkan kualiti 
perkliid~natan kerajaan b i a r p ~ ~ n  di pel-ingkat unit-unit kccil atau pasukrin besar 
sehinggalah kc pel-ingkat TD. 
The contents of 
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